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研究成果の概要（和文）：日常的な取引を通じて蓄積した顧客の購買履歴データを分析することで新しい商機を
見いだそうとするマーケティング戦略の背後には、顧客忠誠心にもとづく長期的顧客関係の構築という論理が見
え隠れしている。そこでは、繰り返される取引の中で時間をかけて作り上げられる信頼関係という「付加価値」
の創造が中心的な推進力となっている。
ところで、購買履歴データ活用の負の側面として「個人情報やプライバシーの侵害」という課題が指摘されてい
る。本研究では、顧客との間に構築される信頼関係が「プライバシー問題」を緩和する可能性があると考え、購
買履歴データ活用の背景となる価値観の意義についての理論的考察を行った。

研究成果の概要（英文）：Behind marketing strategies trying to find new business opportunities by 
analyzing customers' purchasing history data accumulated through day-to-day transactions, the logic 
of building long-term customer relationships based on customer loyalty is obscuring and obscured. 
There, the creation of "added value", a trust relationship built up over time in repeated 
transactions, is the main driving force.
By the way, as a negative aspect of utilization of purchase history data, the problem of "
infringement of personal information and privacy" has been pointed out. In this research, we believe
 that the relationship of trust built with customers may alleviate the "privacy problem" and the 
theoretical consideration about the significance of the values that are the background of the 
utilization of purchasing history data was made.

研究分野：経営情報論
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１．研究開始当初の背景 
 顧客のおかれた状況性に注目することに
より高い顧客満足を獲得・維持しようという
手法（コンテクストマーケティング）のカギ
は「行動情報の活用」にある。このとき「行
動情報」は「個人情報」であるために、その
把握や活用には慎重な対処が必要である。そ
のための方策を探ることが本研究開始当初
の問題意識であった。 
 
２．研究の目的 
 上の問題意識に立脚し、本研究の目的は、
(1)コンテクストマーケティングにおける行
動情報の活用方法について、これまでに展開
されてきた研究の到達点を概観した上で、そ
れらを批判的に検討すること、(2)それらの検
討を踏まえた上で、コンテクストマーケティ
ングを支える組織的情報活用能力を醸成す
るためのガイドラインになるような参照枠
組を構築することである。 
 
３．研究の方法 
 顧客情報活用に関する事例の収集と大学
生に対する予備的調査を手掛かりに、理論モ
デルの構築を行うことである。 
 
４．研究成果 
 コンテクストマーケティングにおけるメ
ディア特性を把握するための社会物質性の
重要性を明らかにすることができた。 
 まず最近とみに注目を浴びているソーシャ
ルメディアに注目し、コンテクストマーケテ
ィングの活用に注目した。即ち、オウンド、
ソシアル、アーンドというメディアの統合的
運用を目指すオムニチャネル論の立場から、
コンテクストマーケティングの課題を明ら
かにすることにした。勿論、このような視座
議論は、風呂勉を嚆矢とする曾ての産業資本
支配型チャネル論の延長線上にある点を指
摘しておく必要があろう。畢竟、電脳空間に
せよ実店舗にせよ会員登録を通じて入手し
た個人属性と購買履歴などのライフログを
組み合わせることにより、個人顧客（「個客」
と表記される場合もある）を囲い込もうとす
る点は、産業支配型チャネル論に他ならない。
蓋し、オムニチャネル論が産業資本支配型チ
ャネル論であるとする所以である。 
 し か し 、 FSP （ Frequent Shoppers 
Program）や各種特典という見返りを期待す
る顧客（つまり「個客」）を、価格以外のサ
ービスでロックインしようという発想は、本
来的な顧客忠誠心とは似て非なるものでは
なかろうか。所謂、顧客関係性とは、まず「関
係性」が先にあり、「この会社にも儲けさせ
てあげよう」という顧客の志に基づくもので
あろう。確かに各種クーポンによる誘引力は
否定できない。しかし、次のような意見があ
ることも事実である。われわれは、受講生に
「デートの時に相手がクーポン持参だった
ら、どう思いますか」と聞いたことがある。

答えて曰く「最初からは NG」「交際期間が長
ければ抵抗は少ない」「女子会でさえ気を遣
う」「クーポンを出さない人気店に連れて行
って欲しい」という意見が多かった。さらに、
O2O（Online to Off-line）の事例を紹介した
際に、女子学生から「NCFや QRコードの利
用と言われても携帯を直ぐに取り出せるわ
けじゃないから」という意見が出た。このこ
とは、値引きに価値を見出す顧客層とそうで
ない層を峻別する限りにおいて、パノプティ
ックソートが極めて上手く作動しているこ
とを表している。本研究では、後者つまり価
格に敏感でない顧客層を対象に LTV 最大化
を前面に押し出す方法とは異なり、一見する
と儲けに繋がらないかもしれないような絆
を構築することで、結果的に、それなりの売
上（利益）を確保できるという顧客関係性に
注目し、そのようなオウンドメディア活用事
例を支える論理として、情報システム研究に
おいて注目されている分析視角である社会
物質性に注目し、その論理を明らかにした。 
 社会物質性は、文字通り、社会的で物質的
な性質に注目していこうという考え方であ
る。換言すれば、組織の中の情報実践を把握
するためには、技術の開発と利用を峻別せず、
更には社会的過程と物質的過程をも区別し
ないという「総合的な見方」を採用しようと
いう視座に他ならない。 
 斯くて、社会物質性では、情報技術も組織
も実践の中に埋め込まれていると考える。そ
れ故その在り方は「関係性の中に埋め込まれ
て」おり単独で実在するとは考えない。この
点こそが社会物質性の本質である。 
 社会物質性のキーワードは、「構成的もつ
れ」「行為遂行性」「実践の圧搾ローラー」で
ある。 
 第１に、コンテクストマーケティングとは、
構成的もつれという作用因子実在論に支え
られた諸資源を用いた情報化という組織実
践であると理解する点である。蓋し、購買履
歴データ活用のための情報システムと構築
されるべき顧客関係の中核価値は複雑に絡
み合った関係であり、一体不可分の関係で存
在すると考えられる。 
 第２に、コンテクストマーケティングとい
う組織実践は，「行為遂行性」という性質ゆ
えに、日常の組織活動を通じて社会的に構築
され実体化される（立ち現れる）ものと捉え
ることである。 
 第３に、立ち現れの過程には，「実践の圧
搾ローラー」というメカニズムが作用してい
ると考えることである。換言すれば、顧客と
の長期的関係（絆）という中核価値を実現す
べく構築される情報システムは、所謂ウォー
ターフロー型の開発過程ではなく、実践の圧
搾ローラーで指摘されるような「挑戦−抵抗−
応戦」という終わりなき適応過程を繰り返す
中で、行為遂行的に構築されると考えられる。 
 就中、社会物質性の視座は、コンテクスト
マーケティングを「情報システム戦略」でな



く日常的活動を通じて行為遂行的に組織に
埋め込まれる組織文化ないし価値という理
解を可能にする。組織の日常的業務活動の遂
行において、情報機器は利用可能な資源の一
つに過ぎない。しかし実践を通じて情報機器
の意味づけが行為遂行的に見いだされると、
人間と情報機器は一体不可分の関係として
情報実践の中に織り込まれることになる。こ
のような過程は、情報機器を意識せずに使え
るように工夫する努力と理解することがで
きる。斯くて、これまで多くの論者が用いて
きた「組織と技術の統合」という視点ではな
く、「一体感」すなわち「現場での業務遂行
において担当者が情報機器を意識せずに利
用できているか」という点が重要になる。コ
ンテクストマーケティングは、顧客との関係
性を方向付けるというコンテクストだけで
なく、組織成員（もしかすると「組織構成員」
の誤記と感じるかもしれないが、経営学では、
組織を構成する人員を「組織成員」と表記す
る）の行動規範としてのコンテクストを提示
する組織方略であるという点を明らかにし
た。 
 また、実践の中で意味や存在が立ち現れて
くると言うことは、「はじめに情報システム
ありき」ではなく、実践を通じて社会的に構
築されるという性質が情報システムには備
わっていると理解できる。本研究では、この
ような様相を「立ち現れ」と呼んだ。このよ
うな性質から，情報システムは「組織と技術
の統合」というよりも「一体感」や「しっく
り」という表現に近い身体的形容が相応しい
と思われる。 
 以上のことから、顧客情報の活用は、技術
的課題というよりも組織的課題であり、組織
の提供する価値に共鳴する顧客を組織化す
るための文化価値戦略の一側面であるとい
うことが明らかになった。 
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